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Abstract
The background of this research was to conduct a profound study of impact of other-customer failure
The purpose of this paper is to investigate how and why other-customer misbehavior has a negative
influence on customer satisfaction with the service firm.
The objectives of this research was : (a) the effect of controllability to firm responsibility, (b) the effect
of stability to firm responsibility, (c) the effect of firm responsibility to customer satisfaction, (d) the
effect of firm responsibility to service recovery expectations, (e) the effect of service recovery
expectations to customer satisfaction, (f) the effect of severity of other customer failure to service
recovery expectations, (g) the effect of severity of other customer failure to customer satisfaction, (h)
the effect of perceived employee effort to customer satisfaction.
The design of this research applies a survey toward unit of analysis on hotels services by interview the
customers for testing hypothesis. Meanwhile the required data consist of seventh variables which are
controllability attributions, stability attributions, firm responsibility, service recovery expectation,
severity of other customer failure, perceived employee effort and customer satisfaction. The aggregate
numbers of hotels guests being respondent of the study are 200. Data analysis used in this research
was consists of Structural Equation Model Analysis by AMOS 6 as software.
The result of this research conclude that controllability and stability attributions had an effect to firm
responsibility, firm responsibility had an effect to service recovery expectations, severity of other
customer failure had an effect to service recovery expactations, and perceived employee effort had an
effect to customer satisfaction. Meanwhile firm responsibility had an effect to customer satisfaction,
service recovery expectations had an effect terhadap customer satisfaction, severity of other customer
failure had an effect to customer satisfaction.
Keywords: Service recovery expectations, severity of other customer failure, and customer satisfaction
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PENDAHULUAN
Penelitian ini dilakukan untuk
mereplikasi kembali penelitian serupa yang
dilakukan sebelumnya oleh Huang (2008) yang
diaplikasikan pada jasa retail yaitu pusat
perbelanjaan di Taiwan Utara. Huang (2008)
menyarankan agar penelitian mengenai
impact of other customer failure yang
berikutnya dapat dilakukan pada service
setting yang lainnya. Dengan demikian untuk
membedakannya maka penelitian mengenai
impact of other customer failure peng­
aplikasiannya dilakukan pada industri jasa
hotel berbintang empat yang berada di
wilayah Jakarta.
Berdasarkan uraian latar belakang
penelitian ini maka perumusan masalahnya
dapat dinyatakan sebagai berikut : (a). Apakah
controllability attributions dan stability
attributions akibat gangguan dari pelanggan
lain berpengaruh terhadap firm responsibility?
; (b). Apakah firm responsibility akibat
gangguan dari pelanggan lain berpengaruh
terhadap customer satisfaction dan recovery
expectations?; (c). Apakah recovery
expectations  akibat gangguan dari pelanggan
lain berpengaruh terhadap customer
satisfaction dan recovery expectations?, dan
(d). Apakah severity of other customer failure
dan perceived employee effort akibat gangguan
dari pelanggan lain berpengaruh terhadap
customer satisfaction?
TINJAUAN PUSTAKA
Zeithaml et al., (1990) dalam Warden
et al., (2003) mendefinisikan service failures
adalah kualitas pelayanan yang diberikan pihak
hotel tidak sesuai dengan apa yang diharapkan
oleh konsumen maka terjadi ketidak puasan,
namun apabila kualitas pelayanan yang
diberikan pihak hotel melebihi harapan
konsumen maka terjadi kepuasan konsumen.
Huang (2008) mendefinisikan
controllability attributions lebih kepada tingkat
derajat dimana penyebab dirasakan berada
dibawah kendali perusahaan. Contoh, adanya
pelanggan yang memotong antrian pada saat
check in di front desk, oleh staf front desk
pelanggan yang memotong antrian tersebut
diminta untuk masuk kedalam barisan antrian
agar proses check in berlangsung dengan tertib.
Definisi stability attributions menurut
Huang (2008) adalah isu apakah kegagalan
relatif sementara ataukah bersifat permanen.
Kegagalan dengan penyebab stabil berulang
lebih sering daripada kegagalan dimana
penyebabnya tidak stabil. Untuk definisi firm
responsibility menurut Huang (2008) adalah
ketika pelanggan merasa bahwa perusahaan
mempunyai kendali atas kegagalan pelanggan
lainnya, tetapi gagal menerapkan kendali
tersebut yaitu controllability, atau merasa
bahwa kegagalan ini akan kembali terulang
yaitu stability, sehingga pelanggan
menganggap perusahaan yang bertanggung
jawab atas kegagalan yang terjadi.
Recovery expectations didefinisikan
oleh Huang (2008) berhubungan dengan
kepercayaan pelanggan bahwa pada beberapa
tingkat perbaikan atas kegagalan yang terjadi
setelah pengalaman kegagalan dari pelanggan
lain.Huang (2008) juga mendefinisikan severity
of other-customer failure sebagai ukuran
kehilangan yang dialami oleh pelanggan akibat
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kejadian negatif. Kehilangan yang dialami oleh
pelanggan dapat berupa tangible (contoh,
kehilangan uang) atau intangible (contoh,
kemarahan, frustasi atau ketidaknyamanan).
Pada tahun 1995, Mohr dan Bitner
mendefinisikan perceived employee effort
sebagai kepercayaan pelanggan atas hal­hal
yang telah dilakukan oleh karyawan untuk
mengobati perilaku negatif pelanggan.
Kepuasan pelanggan merupakan masa
setelah konsumsi terjadi, dimana konsumen
membandingkan antara pelayanan yang
diterima dengan pelayanan yang diharapkan.
Kualitas pelayanan yang dimaksudkan adalah
penilaian secara menyeluruh terhadap system
penyampaian pelayanan (Parasuraman et al.,
2000).
HIPOTESIS
H1 :  controllability attributions akibat gangguan
dari pelanggan lain berpengaruh  terhadap
firm responsibility.
H2 :  stability attributions akibat gangguan dari
pelanggan lain berpengaruH terhadap
firm responsibility.
H3 : firm responsibility akibat gangguan dari
pelanggan lain berpengaruh
 terhadap customer satisfaction.
H4 : firm responsibility akibat gangguan dari
pelanggan lain berpengaruh
 terhadap  service recovery expectations.
H5 : service recovery expectations akibat
gangguan dari pelanggan lain
berpengaruh terhadap customer
satisfaction.
H6 : severity of other customer failure
berpengaruh terhadap service recovery
expectations.
H7 : severity of other customer failure
berpengaruh terhadap customer
satisfaction.
H8 : perceived employee effort akibat
gangguan dari pelanggan lain ber­
pengaruh terhadap customer satisfaction.
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METODE PENELITIAN
Penelitian ini mereplikasi kembali
penelitian yang telah dilakukan sebelumnya
oleh Huang (2003). Rancangan penelitian ini
adalah testing hypothesis yang dilakukan
dengan penyebaran survei kuesioner kepada
responden dengan menjawab pernyataan
yang ditanyakan guna menjawab kedelapan
hipotesis yang diajukan pada penelitian.
Pengukuran untuk setiap pernyataan
dalam kuesioner dari masing­masing variabel
diukur berdasarkan pada skala Likert 5 angka
yaitu angka 1 = sangat tidak setuju,    2 = tidak
setuju, 3 = netral,  4 = setuju, 5 = sangat setuju.
 Pengumpulan data yang dilakukan
adalah dengan menyebarkan kuesioner kepada
responden sebagai tamu hotel yang pernah
berkunjung atau menginap di hotel berbintang
empat yang berada di wilayah Jakarta yang
pernah mengalami adanya gangguan dari
pelanggan lain. Jumlah kuesioner yang
disebarkan kepada responden sebanyak 200 set
kuesioner.
ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Hipotesa pertama menguji
controllability attributions akibat gangguan dari
pelanggan lain berpengaruh terhadap firm
responsibility.Berdasarkan tabel 5 controllability
attributions berpengaruh terhadap firm
responsibility (ß = 0,177 dan p-value 0,002 <
0,05).
Hipotesa kedua menguji stability
attributions akibat gangguan dari pelanggan
lain berpengaruh terhadap firm responsibility.
Berdasarkan hasil pengujian untuk hipotesis
kedua stability attributions akibat gangguan
dari pelanggan lain berpengaruh terhadap firm
responsibility (ß = 0,138 dan p-value 0,050 < 0,05).
Hip otes is K oefisien  ß t-va lue p-va lue  Ke pu tusan  
P ertam a 0 ,17 7 3 ,17 2 0,00 2 M enduk un g 
Kedua 0 ,13 8 1 ,96 0 0,05 0 M enduk un g 
Ketiga ­0 ,00 4 ­0 ,06 9 0,94 5 Tidak  M e ndu ku ng 
Keem pat 0 ,17 3 3 ,93 0 0,00 0 M enduk un g 
Kelim a ­0 ,13 2 ­1 ,61 7 
0,10 6 
Tidak  M e ndu ku ng 
Keen am  0 ,18 4 4 ,33 3 0,00 0 M enduk un g 
Ketujuh ­0 ,04 5 ­0 ,88 6 0,37 5 Tidak  M e ndu ku ng 
Kedelapan  0 ,61 8 9 ,66 5 0,00 0 M enduk un g 
Tabel 1
Hasil Pengujian Hipotesis
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Hipotesa ketiga menguji firm
responsibility akibat gangguan dari pelanggan
lain berpengaruh terhadap customer
satisfaction. Berdasarkan hasil pengujian untuk
hipotesis ketiga firm responsibility akibat
gangguan dari pelanggan lain tidak
berpengaruh terhadap customer satisfaction (ß
=  ­0,004 dan p-value 0,945 > 0,05).
Hipotesa keempat menguji firm
responsibility akibat gangguan dari pelanggan
lain berpengaruh terhadap service recovery
expectations. Berdasarkan hasil pengujian
untuk hipotesis keempat firm responsibility
akibat gangguan dari pelanggan lain
berpengaruh terhadap service recovery
expectations (ß = 0,173 dan p-value 0,000 <
0,05).
Hipotesa kelima menguji service
recovery expectations akibat gangguan dari
pelanggan lain berpengaruh terhadap
customer satisfaction. Berdasarkan hasil
pengujian untuk hipotesis kelima service
recovery expectations akibat gangguan dari
pelanggan lain tidak berpengaruh terhadap
customer satisfaction (ß = ­0,132 dan p-value
0,106 > 0,05).
Hipotesa keenam menguji severity of
other customer failure berpengaruh terhadap
service recovery expectations. Berdasarkan
hasil pengujian untuk hipotesis keenam
severity of other customer failure berpengaruh
terhadap service recovery expectations (ß =
0,184 dan p­value 0,000 < 0,05).
Hipotesa ketujuh menguji severity of
other customer failure berpengaruh terhadap
customer satisfaction. Berdasarkan hasil
pengujian untuk hipotesis ketujuh severity of
other customer failure tidak berpengaruh
terhadap customer satisfaction (ß = ­0,045 dan
p-value 0,375 < 0,05).
Hipotesa kedelapan menguji perceived
employee effort akibat gangguan dari
pelanggan lain berpengaruh terhadap
customer satisfaction. Berdasarkan hasil
pengujian untuk hipotesis perceived employee
effort akibat gangguan dari pelanggan lain
berpengaruh terhadap customer satisfaction (ß
= 0,618 dan p-value 0,000 < 0,05).
KESIMPULAN
Hasil temuan dari penelitian impact of
other customer failure memperlihatkan bahwa
dari kedelapan hipotesis yang diajukan hanya
lima hipotesis mendukung. Sehingga
kesimpulannya yaitu hipotesa H1, H4, H5 dan
H8 hasil penelitian adalah sesuai dengan
penelitian dari Huang (2008). Sedangkan untuk
H2, H3, H6 dan H7 hasil penelitian mem­
perlihatkan hasil yang tidak sesuai dengan
Huang (2008).
IMPLIKASI MANAJERIAL
Berdasarkan uji empiris hipotesis
mengenai impact of other customer failure
memberikan kritik masukan, saran dan
implikasi manajerial kepada para manajer
pemasaran atau manajer operasional dan juga
general manajer dari pihak hotel untuk lebih
siap dan cepat tanggap terhadap kejadian­
kejadian yang ada di sekitar area hotel ataupun
cepat menangani atau menanggulangi
permasalahan yang diakibatkan oleh adanya
gangguan dari pelanggan lain dengan cara­cara
yang tepat dan sesuai dengan prosedur yang
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telah ditetapkan oleh pihak manajemen hotel.
Bahkan ada baiknya jika pihak manajemen
membekali ilmu dan pelatihan kepada para
karyawan agar dapat mengurangi ketidak
nyamanan yang dirasakan oleh pelanggan yang
diakibatkan oleh adanya gangguan dari
pelanggan lain, memberikan pelatihan untuk
dapat berempati kepada pelanggan. Hal
tersebut perlu dilakukan guna peningkatan
pelayanan perusahaan kepada pelanggan, agar
didapat hasil akhir berupa optimalisasi
customer satisfaction.
SARAN UNTUK PENELITIAN SELANJUTNYA
Adapun saran untuk penelitian
selanjutnya diharapkan dapat dilakukan pada
service setting yang lainnya seperti misalnya
pada jasa rumah sakit, jasa restoran, jasa
pendidikan (universitas, sekolah­sekolah,
tempat kursus), jasa perbankan, penyedia jasa
hiburan (bioskop 21 dan Blitz), jasa retail
supermarket dan lain sebagainya.
Penelitian berikutnya yang bisa
dilakukan adalah berfokus pada sebuah contoh
khusus dari perilaku disfungsional bagi
pelanggan lain untuk menyelidiki dan
mengeksplorasi lebih jauh kepuasan pelanggan
dan perilaku reaksi dengan perilaku dalam
pengaturan layanan yang berbeda. Sebagai
contoh, tingkat berkerumun dapat dianggap
sebagai suatu kelompok kecil lebih mudah
untuk mengontrol daripada kelompok yang
besar. Berkerumun, khususnya, merupakan
salah satu faktor lingkungan penting yang
mempengaruhi pengalaman pelanggan. Jika
pelanggan lain ada yang berkelakuan kasar dan
berisik, maka pelanggan dapat merasa
manajemen yang lebih bersalah, pada
gilirannya, menyebabkan ketidakpuasan
pelanggan. Penelitian di masa mendatang bisa
dilakukan untuk menguji dan menganalisa
bagaimana ciri­ciri kepribadian klien
mempengaruhi proses alokasi selama
pengamatan kegagalan klien lainnya. Selain itu
diharapkan pula ada penambahan beberapa
variabel seperti dengan menambah variabel
trust, management commitement, attribute
other-customer misbehavior, customer loyalty.
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